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Het En&-concept zorgt voor blije klanten 
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Hoe te interveniëren in uw systeem 

En& heeft als uitgangpunt een uitmuntend hoge kwaliteit van dienstverlening. De 

meeste managers denken dat een betere dienstverlening per definitie duurder is en 

dat er altijd gebalanceerd moet worden tussen kwaliteit van dienstverlening en 

kosten. En& stelt dat goede dienstverlening, naast blije klanten en gemotiveerde 

medewerkers, altijd leidt tot lagere kosten! 

Medewerkers nemen de regie 

In de optiek van En& gaat het bij 

organisatieverbetering om het opbouwen van 

een stabiel systeem. Dit is niet een gefixeerd 

systeem, er zal permanent in bijgesteld 

moeten worden. Daarom helpen wij uw 

systeem zó op te bouwen dat ervaringen van 

medewerkers ieder jaar weer leiden tot 

bijstelling en verbetering. Daarmee blijft de 

kwaliteit van dienstverlening altijd hoog. De 

En& aanpak maakt de organisatie krachtig 

doordat medewerkers zelf leren hun 

organisatie te verbeteren, daarin regie te 

nemen.  

“80% VAN DE BEDRIJVEN 

BEHANDELT KLANTEN ALS 

OUD VUIL!” 

Wat is de reden van bestaan 
van uw organisatie? 

Om de verhoging van de kwaliteit te kunnen 

bewerkstelligen zult u in onze visie eerst 

moeten kijken naar de reden van het bestaan 

van uw organisatie. En de enige reden dat 

uw organisatie bestaat is omdat er klanten 

zijn die diensten of producten bij u afnemen.  

In onze visie gaan we dan ook uit van de 

klant. We laten de medewerkers en 

managers van de organisatie van buiten naar 

binnen kijken. Het is een simpel principe.  

De klant stelt een vraag aan de organisatie 

waaraan ‘waarde werk’ is gekoppeld. 

Waarde werk is datgene waar de klant voor 

zou willen betalen. We richten de organisatie 

zo in, dat we alleen dat doen wat van waarde 

is voor de klant. Niet minder, maar ook niet 

meer! 

Je bent sterker als je als één 
systeem werkt 

En& leert u uw organisatie te zien als een 

systeem en leert u dat het goedkoper is om 

het systeem te veranderen dan de mensen. 

In Nederland zijn organisaties gewend om 

handenvol geld te spenderen om cultuur te 

veranderen, om mensen zich anders te laten 

gedragen. Maar de meeste van deze 

investeringen zijn niet effectief en dat is ook 

logisch.  

 

      Je bent sterker als je als één systeem werkt! 

Medewerkers doen wat ze doen omdat hun 

gedrag wordt gestuurd door het systeem 

waarin ze werkzaam zijn. Dit systeem dient 

dus gewijzigd worden.  
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Van de uiteindelijke geleverde prestaties 

komt 95% op het conto van de inrichting van 

het systeem en maar 5% is toe te schrijven 

aan de inbreng van individuele medewerkers 

(W. Edwards Deming). Zij zijn afhankelijk van 

het systeem waarin ze werkzaam zijn, dat 

hen wel of niet toelaat om de klant direct 

goed te helpen.  

Samen met de medewerkers en managers 

werkt En& aan het verbeteren van die 95% - 

het systeem.  

Veranderen op de werkvloer  

Met alleen een nieuwe kijk op de eigen 

organisatie is er nog geen succes. Er zijn 

vele interventietheorieën beschikbaar voor 

veranderprocessen. De ervaring heeft ons 

geleerd dat er maar één plek is waar een 

interventie ook daadwerkelijk echt 

verandering kan bewerkstelligen: op de 

werkvloer! 

 

 

 

Op de werkvloer wordt het werk 

daadwerkelijk gedaan, onze ervaring is dan 

ook dat niemand beter weet hoe het werk 

werkt dan de mensen die er dagelijks mee 

bezig zijn. Zij zijn de experts, met veel kennis 

over de huidige werkwijze en, misschien nog 

belangrijker, veel kennis over waar het beter 

kan. Wij leren deze medewerkers,  middels 

‘training on the job’, hoe ze hun eigen werk 

kunnen analyseren en reiken technieken aan 

om het werk te verbeteren. U zult versteld 

staan hoeveel energie, kennis en kunde er 

vrijkomt in uw organisatie.  

 

Bereid zijn anders te denken 

Naast de medewerkers nemen we ook de 

managers mee in de manier van denken en 

mee naar de werkvloer. Wij laten hen zien 

wat de consequenties zijn van hun 

beslissingen en gedrag op de werkvloer.  

Alleen door zelf te ervaren worden huidige 

denkpatronen bij medewerkers en managers 

ter discussie gesteld en zo nodig bijgesteld. 

Dit is de enige garantie dat de organisatie 

leert en ook in de toekomst in staat is het 

verbeterproces continu voort te zetten.  

Daarom spreken wij graag van een 

duurzame interventie. 

Bent u bereid anders te denken? Dan leren 

wij u en uw medewerkers de gezamenlijke 

prestatie zó te organiseren dat klanten en 

medewerkers daar blij van worden. Met als 

gevolg en tevreden klanten en gemotiveerde 

medewerkers en substantiële lagere kosten. 

En&, waarom kiezen?  
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